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PROTECCIÓN

Servicio Nacional del Consumidor

• 4.305 a través de internet

• 13.190 a través de la oficina regional

• 15.209 a través del call center

• 546 a través del SERNAC Móvil

Recibimos 33.250 consultas

Entre el 2014 y el 2016 
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SERNAC EN CIFRAS

PROTECCIÓN

Servicio Nacional del Consumidor

Recibimos 27.768 reclamos

Entre el 2014 y el 2016 

• 667 a través de servicios en convenio

• 15.583 a través de internet

• 10.537 a través de la oficina regional

• 311 a través del call center

• 363 a través del SERNAC Móvil

• 307 a través de plataformas municipales
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SERNAC EN CIFRAS

PROTECCIÓN

Servicio Nacional del Consumidor

Resultado de los Reclamos

Entre el 2014 y el 2016 

• Proveedor Acoge:           55.3%

• Proveedor No Acoge:      31.5%

• Proveedor No Responde: 11,0%

• Otros:                            2,2%

Mercados más reclamados:

• Locales Comerciales
• Telecomunicaciones
• Financiero
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SERNAC EN CIFRAS

PROTECCIÓN

Servicio Nacional del Consumidor

Recibimos 375 SONI

Entre el 2014 y el 2016 

• 216 registros de disconformidad

• 143 registros de reconocimiento

• 16 registros de sugerencias

• *Su opinión nos interesa
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SERNAC EN CIFRAS

PROTECCIÓN

Servicio Nacional del Consumidor

Realizamos 141 Juicios de Interés 
General

Entre el 2014 y el 2016 

105 juicios Cerramos de los cuales: 

• Un total de 96 fueron favorables

• Un total de 9 fueron desfavorables



SERNAC EN CIFRAS

PROTECCIÓN

Convenio con Universidad de 
Antofagasta (2012):

• 22 pasantes

• 455 denuncias

• 1.300 atenciones
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SERNAC EN CIFRAS 
RED TERRITORIAL
PROGRAMA SERNAC EN 
TU BARRIO

• Se ingresaron un total de 366 reclamos, de 

los cuales 366 fueron cerrados.

• Se ingresaron un total de 549 consultas, de 

las cuales 549 fueron cerradas.

• No se ingresaron SONI.

Entre el 2014 y el 2016 
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SERNAC EN CIFRAS
RED TERRITORIAL / 
PLATAFORMAS MUNICIPALES

A diciembre de 2016 la región cuenta con

04 municipios en convenio para la atención

de reclamos.

Este convenio favorece la recepción de

inquietudes de la ciudadanía, además de

acercar las temáticas de consumo a sectores

más apartados.



Cuenta pública 2014 – 2016 Servicio Nacional del Consumidor

SERNAC EN CIFRAS

INFORMACIÓN



Cuenta pública 2014 – 2016 Servicio Nacional del Consumidor

SERNAC EN CIFRAS

INFORMACIÓN

• Confeccionamos 11 estudios sobre calidad 

y seguridad en el consumo.

• También realizamos 151 sondeos de 

precios de productos.

• Contamos con más de  24 campañas a 

nivel local, entre otras actividades 

comunicacionales.
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SERNAC EN CIFRAS

EDUCACIÓN

Como servicio organizamos 129 actividades

del proyecto de Educación Financiera en la

Región con las cuales, llegamos a:

9.725
Escolares

1.689
Jóvenes

921
Adultos Mayores
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SERNAC EN CIFRAS

EDUCACIÓN

• 52 escuelas se inscribieron en el

programa de educación financiera.
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SERNAC EN CIFRAS

PARTICIPACIÓN CIUDADANA

Como Servicio entre el 2014 y el 2016 organizamos 03

mecanismos de Participación Ciudadana en la Región (Consejo

Consultivo Regional, Cuenta Pública Participativa y Consulta

Ciudadana).
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SERNAC EN CIFRAS

INNOVACIÓN

 La región participó en el proyecto de Innovación-CORFO
que llevó a cabo el Servicio, levantando mejoras vinculadas
al foco “Ir más allá de lo funcional: Resignificar las
instancias de interacción para descubrir y satisfacer
integralmente las necesidades de los usuarios”.

 En específico, la DR de Antofagasta se centró en mejorar las
charlas dirigidas a los adultos mayores, con el propósito de
estimular creativamente a que sean replicadas. Con eso en
mente, se diseñaron diversos artefactos a través de los
cuales se pudiera realizar una actividad lúdica.

 Adicionalmente, se participó activamente en el proceso de
innovación abierta dónde por medio de una plataforma, se
aportó en las mejoras vinculadas al foco “Personas: Avanzar
hacia un SERNAC más centrado en las personas, más
integrado, colaborativo y con un excelente clima laboral”.



SERNAC EN CIFRAS

Desafíos 2017

Seguiremos trabajando concentrados en
3 pilares fundamentales en nuestro
quehacer institucional, esto es;

- Ubicar al ciudadano al centro de
nuestra gestión;

- Brindándole un servicio de excelencia;

- Y generando productos de alto
impacto y relevancia para la opinión
pública
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